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Lea Toivola 
Kirjastoarvioinnin asiakaskysely järjestettiin Opiskelijakirjastossa niin, että huhtikuussa 2000 
jaettiin yhtenä arkipäivänä ja yhtenä lauantaina yhteensä tuhat lomaketta, joista palautettiin 639. 
Vastaajista 172 - eli yli joka neljäs - oli kirjoittanut lomakkeeseen omia kommenttejaan. 
Eniten kiitosta sijainnista  
Avovastauksissa kirjasto sai melkein yksimielisesti keskeisestä sijainnista, joka on "ihmisten 
keskellä", "etu muihin kirjastoihin verrattuna", "helppo tulla kauempaakin", "lastenvaunujen 
käyttäjän kannalta helppokulkuinen (hissi)". Käyntiä tavaratalon kautta piti hankalana pari 
asiakasta, eikä se yhden ulkomaalaisvastaajan mielestä sopinut "akateemiseen ilmapiiriin". 
Fabianinkadun sisäänkäynnin toivottiin olevan auki myös iltaisin ja lauantaisin. 
Lisää kurssikirjoja, lukupaikkoja ja aukioloaikoja 
Asiakkaiden tyytymättömyyden aiheet ja toiveet olivat pääasiassa samat kuin vuosia ja 
vuosikymmeniä eli ne kohdistuivat asioihin, joissa kirjaston toimintaa rajoittavat resurssit. 
Kurssikirjojen kohdalla tämän olikin joku asiakas oivaltanut: "Ainoa todellinen kehittämisen 
paikka kirjastolle on kirjojen määrä, muu on epäolennaista - mutta se ei taida olla kirjaston 
päätösvallassa, eihän." 
Lukupaikkoja halutaan myös aina lisää: "Kellarikerroksesta (= kokoelmakerroksesta) poistetut 
lukupaikat takaisin ja heti." "Lukupaikan saadakseen on tultava jo aamulla." Vanhastaan on 
tunnettua, että moni opiskelija kiintyy lukupaikkaansa niin, ettei tahdo vaihtaa muualle, vaikka 
siellä olisi tilaa: Fabianinkatu 28:ssa oleva uusi lukusali ei ole saavuttanut suosiota. 
Aukioloajat (lukukausien aikana ma-pe 9-20, la 10-16, su kiinni, kesällä ma-pe 9-18, la-su 
kiinni) saivat paljon kiitosta, mutta tottakai vielä useampi halusi niitä laajennettavan. Paha kyllä, 
mitään selvää suosikkia ei ehdotuksista (aamu, ilta, lauantai-ilta vai sunnuntai) löytynyt. 
Kesäaukioloajan joku asiakas totesi olevan epämukava työssäkäyvälle. 
Uusi toive: lisää mikroja! 
Uusi suuri tyytymättömyyden aihe oli tietokoneiden määrä: niille on aina jonoa. Turhauttavia 
olivat tietokonekatkot. Ne eivät kuitenkaan johdu "omasta huonosta tuurista", kuten muuan 
asiakas arveli, vaan keskustakampuksen tietoverkon häiriöistä. 
Aiheesta esitettiin runsaasti myös muitakin toiveita: joillekin koneille rajoitettua käyttöaikaa, 
uudempia koneita ja ohjelmia ja atk-neuvojalle pidempää työaikaa. Atk-neuvojat saivat vain 
kiitosta: moni asiakas ei ilmeisesti selviäisi ilman heidän apuaan. 
 
 
Kommentteja henkilökunnasta 
Henkilökuntaa koskevista kommenteista suurin osa oli positiivisia, mutta joukossa oli myös 
muutama negatiivinen. Yksi asiakas oli kuitenkin keksinyt ratkaisun: "Hakeudun tiettyjen 
asiakaspalvelijoiden jonoihin tietoisesti..." 
Virallisessa kyselyssä henkilökunnan palveluhalukkuuden arvioi erinomaiseksi 22 prosenttia ja 
hyväksi 64.5. Parantamisen varaa katsoi olevan 6.8 prosenttia ja kohdan jätti tyhjäksi 6 
prosenttia.  
Erikoisin henkilökuntaa koskeva kommentti oli eräällä ulkomaalaisella, jonka mielestä 
virkailijat pukeutuvat lumppumaisesti - mutta hän lisäsi huomanneensa, etteivät suomalaiset 
yleensäkään kiinnitä huomiota ulkonäköönsä! 
Muut asiakkaat häiriötekijöinä 
Myös muut asiakkaat olivat herättäneet tyytymättömyyttä. "Kirjojen sotkeminen 
ärsyttää...Alleviivauskäytäntöä ei pidä pitää normaaliin opiskeluun kuuluvana." "Ärsyttää 
pöytien varailu tuntitolkulla vaikka itse pyöritään ties missä!" 
Rauhattomuutta atk- ja lukupaikoilla valitettiin, joten kirjaston avonainen tila ei ole tässä 
suhteessa osoittautunut onnistuneeksi ratkaisuksi: "lukupaikkojen läheisyydessä mölytään liian 
paljon. Henkilökunta voisi...huomauttaa kirjastohiljaisuudesta...Monet pitävät myös kännykän 
äänen päällä." Nimenomaan kännyköistä valitti usea asiakas. 
Asiakaskyselyn merkitys 
Kirjasto saa koko ajan asiakkailta palautetta ja on jo aiemmin kehittänyt toimintaansa 
asiakkaiden palautteen perusteella (myöhästymismaksujen muutos, etäuusintamahdollisuudet). 
Asiakaskyselyn etuna oli, että saatiin kattava käsitys myös siitä, mihin käyttäjät ovat tyytyväisiä 
ja miten suurta tai pientä tyytymättömyys on. Esimerkiksi maksuihin ilmaisi 
tyytymättömyytensä vain viisi asiakasta.  
Kiintoisaa oli myös, että vain yksi tai kaksi toivetta esitettiin asioista, joita tiskillä tai 
puhelimessa toivotaan lähes joka päivä: varausten teko puhelimitse tai verkossa tai muiden 
kirjastojen kirjoista. Kirjojen noutoa hyllystä tai mahdollisuutta palauttaa muihin kirjastoihin ei 
toivonut kukaan! Ehkäpä ne eivät sittenkään ole asiakaskunnalle tärkeimpiä asioita. 
Kurssikirjojen saatavuus se sijaan on. Kun rahaa ei ole ollut hankkia useampia kappaleita, 
kirjasto on pyrkinyt parantamaan kurssikirjojen saatavuutta muilla keinoin: ottamalla käyttöön 
päiväkohtaisen myöhästymismaksun, muuttamalla kysytyimpiä kurssikirjoja kahden viikon 
lainoiksi ja laatimalla laitoksia varten listan loppuunmyydyistä kurssikirjoista. Arviointipaneelin 
raportissa suositellaan myös useampia tenttipäiviä sekä perusopintovaiheen kurssikirjojen 
julkaisemista halpoina painoksina. 
Asiakaspalautteen käsittely 
Ennen kuin asiakaskyselyn lomakkeet lähetettiin arvioijille, kaikista avovastauksista otettiin 
valokopio. Sen jälkeen avovastaukset kirjattiin aihepiireittäin ja annettiin vastuuhenkilöille, 
jotka ryhtyivät heti tekemään välittömiä parannuksia. Esimerkiksi tehtiin tiedotteet siitä, että 
kokoelmakerroksesta on vähennetty lukupaikkoja turvallisuuden takia ja että kännyköiden 
käyttöä ja häiritsevää keskustelua pyydetään välttämään luku- ja atk-paikkojen lähellä.  
Vaikka Opiskelijakirjaston saamat tulokset henkilökunnan palveluhalukkuudesta olivat sinänsä 
hyviä, muut kirjastot saivat tässä kohdassa vielä parempia lukuja. Eri kirjastojen 
palveluhalukkuuden lukuja tarkastellessa käy ilmi, että asiakkaat arvioivat palveluhalukkuuden 
yleensä sitä paremmaksi, mitä pienemmästä kirjastosta on kysymys.  
Ilmeisesti asiakkaat kokevat palveluksi vain henkilökohtaisen palvelun, johon 
Opiskelijakirjastolla ei ole mahdollisuuksia. Myös arviointipaneelin raportissa on arveltu, että 
asiakkailla voi olla liian suuria odotuksia palveluista. Niinpä onkin tehty tiskeillä jaettavaksi 
liuska, jossa on tietoa itsepalvelumahdollisuuksista erityisesti uusinnoissa. 
Silti myös kritiikki on syytä ottaa vastaan. Avovastaukset ovat olleet myös henkilökunnan 
luettavina ja niistä on keskusteltu viikkokokouksessa. Osittain henkilökunta on saanut tai 
toivonut koulutusta, jonka tarve on ilmaistu paneelin raportissa, asiakaskyselyn avovastauksissa 
tai valmistujien kyselyssä. Koko henkilökunta on osallistunut asiakaspalvelukoulutukseen 1999 
ja kymmenen henkilöä saa ruotsin kielen opetusta kevättalvella 2001.  
"Omituinen kyselylomake!"  
kommentoi muuan suomen opiskelija. Kun arviointipaneelin raportin yhteydessä saatiin 
viralliset luvut, niidenkin tulkintaa pohdittiin kirjastossa. Esimerkiksi kohdissa 4-15 oli otettu 
mukaan myös ne, jotka eivät vastanneet ko. kohtiin. Viralliset luvut Opiskelijakirjaston 
lainauspalveluista olivat: tyytyväisiä 68.3 ja tyytymättömiä 2.4 prosenttia, 1.3 prosenttia ei 
osannut sanoa ja kohdan jätti tyhjäksi 28.3 prosenttia.  
Jos luvut lasketaan vastanneista - siis palvelun käyttäjistä -, tyytyväisiä oli 94.9 prosenttia ja 
tyytymättömiä 3.3, minkä lisäksi ei osaa sanoa kohdan täyttäneitä oli 1.8 prosenttia. Koska 
kirjasto on erikoistunut nimenomaan massalainaukseen, näihin lukuihin ei voi muuta kuin olla 
tyytyväinen. 
 
